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ABSTRAK 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH DENGAN MENGGUNAKAN METODE FUZY-CARTER 





 Semakin banyaknya jumlah lembaga keuangan syariah di Indonesia, tentu 
saja persaingan menjadi semakin ketat yaitu seperti persaingan kualitas 
pelayanan untuk menciptakan kepuasan nasabah. Kualitas jasa berkaitan erat 
dengan kepuasan nasabah. Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi 
bisnis yang digunakan untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Untuk 
mengetahui kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan di BPRS Bandar 
Lampung adalah dengan menggunakan pendekatan CARTER yang didasarkan 
oleh SERVQUAL dengan penambahan dimensi baru yaitu compliance 
(kepatuhan hukum islam). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan nasabah terhadap jasa yang diberikan BPRS Bandar Lampung 
dengan pendekatan CARTER. Metode yang digunakan adalah metoe 
kuantitatif, dengam data primer melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah 
BPRS Bandar Lampung. Penentuan sampel menggunakan teknik purposive 
sampling dan ditemukan 100 sampel dengan perhitungan rumus slovin. Hasil 
penelitian ini diperoleh nilai fuzzy Carter Perdimensi memperoleh nilai negatif 
hal ini menunjukkan bahwa harapan nasabah belum sesuai dengan apa yang 
mereka terima. Namun sesuai perkriteria mendapat nilai  0.11 dan 0.071 pada 
tersedianya bagian nasihat keuangan dan pembatas loket. Nilai gab tertinggi 
adalah pada dimensi Reability yaitu -0.55 dan Nilai kualitas tertinggi pada 
penelitian ini adalah dimensi Assurance dan Compliance yaitu -0.017 dan -
0.356. yang berarti BPRS Bandar Lampung harus lebih meningkatkan 
pelayanannya pada dimensi reability lebih diprioritaskan karena nasabah sangat 
mengharapkan karyawan bank dapat menyelesaikan transaksi dengan cepat dan 
tepat. Dan nasabah merasa cukup puas dengan kepatuhan hukum islam 
(compliance) dan jaminan (assurance) yang diberikan BPRS Bandar Lampung.  
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“Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-
orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan 
kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu 
diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan.” 
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A. Penegasan Judul 
Untuk menghindari kesalahpahaman penulis menjelaskan dan 
tegaskan, judul proposal skripsi ini adalah sebagai berikut ”Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Dengan 
Menggunakan Metode Fuzzy-CARTER (Study Pada BPRS Bandar 
Lampung)”. Maka terlebih dahulu perlu dijelaskan istilah-istilah penting 
yang terkandung dalam judul sebagai berikut: 
1. Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang, benda) 
yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang.
1
 
2. Kualitas Pelayanan adalah totalitas pelayanan yang bergantung pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang berpusat pada 




3. Kepuasan Nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan hasil yang dihrasakan dengan harapannya.
3
 
                                                             
1
Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: 
gramedia,2011), h.1045 
2
Philip Kotler, dan Keller, Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, Edisi 13 jilid 1, 
(Erlangga:2008, h.143 
3
Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, (Yogyakarta:ANDI, 2014) 
h. 41 
4. BPRS Merupakan singkatan dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 
adalah bank syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa 
dalam lalu lintas pembayaran.
4
 
5. Model CARTER Merupakan alat untuk mengukur kualitas layanan 
lembaga syariah. CARTER merupakan perkembangan dari model 
service quality (SERVQUAL). Dimensi CARTER meliputi antara lain : 
compliance (kepatuhan), assurance (jaminan), reability (Keandalan), 




6. TEORI FUZZY Logika fuzzy adalah logika multivalued yang 
memungkinkan untuk mendefinisikan nilai menengah diantara dua 
logika atau evaluasi yang berbeda, seperti benar atau salah, iya atau 
tidak, tinggi atau rendah, panas atau dingin, dan sebagainya. Nilai 
kebenaran suatu pernyataan mempunyai range dari sepenuhnya benar, 
hingga dengan sepenuhnya salah.
6
 
B. Alasan Memilih Judul 
Adapun alasan memilih judul tersebut yaitu: 
1. Alasan Objektif 
Nasabah merupakan hal yang sangat penting bagi lembaga 
keuangan dalam meningkatkan  jumlah nasabah untuk terus 
                                                             
4
Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Kencana, 2011), h. 59 
5
Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, “Adopting And Measuring Customer Service 
Quaity In Islamic Banks: A Case Study N Kuwait Finance House”, Journal Internatioanal Of 
Islamic Sevice, Vol.3 No.1, 2001,h, 8-11 
6
Sri Kusumadewi,Aplikasi Logika Fuzzy untuk Pendukung Keputusan,( Yogyakarta 
:Graha Ilmu, 2010), h.10 
menggunakan layanan  untuk bertransaksi. Kebutuhan bertransaksi 
yang semakin meningkat mendorong BPRS untuk terus menjadi 
fasilitator memenuhi kebutuhan masyarakat. Dengan demikian kualitas 
pelayanan BPRS sangat dipengaruhi interaksi antara nasabah  dan 
karyawan,  perlu dilakukan pemahaman apa yang menjadi faktor 
utama nasabah dalam menilai kualitas layanan BPRS, melalui 
pengukuran tingkat kepuasan nasabah. 
Berdasarkan permasalahan tersebut judul skripsi ini dipilih 
karena keingintahuan penulis untuk mengetahui tentang kualitas 
layanan BPRS Bandar Lampung dengan menggunakan metode 
FUZZY- CARTER. 
2. Alasan Subjektif  
Secara subjektif judul penelitian yang ditulis dalam penelitian 
ini sesuai dengan jurusan yang di ambil penulis di Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam UIN Raden Intan Lampung. 
C. Latar Belakang 
Semakin banyaknya jumlah lembaga keuangan syariah di 
Indonesia, tentu saja persaingan menjadi semakin ketat yaitu seperti 
persaingan kualitas pelayana nuntuk menciptakan kepuasan nasabah. 
Kualitas jasa berkaitan erat dengan kepuasan nasabah. Kepuasan 
merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil 
perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang 
diharapkan. Mengingat besarnya pengaruh kepuasan nasabah terhadap 
kinerja BPRS maka diperlukan beberapa upaya untuk menyelesaikan 
persoalan tersebut. Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi 
bisnis yang digunakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kualitas produk atau jasa dapat 
terpenuhi sesuai kebutuhan.
7
 Kepuasan pelanggan merupakan salah satu 
kunci sukses lembaga keuangan dalam jangka panjang. Apabila pelanggan 
merasa puas dengan kualitasjasa yang diberikan, kemungkinan besar 
pelanggan akan menceritakan hal-halyang positif kepada orang lain 
mengenai lembaga keuangan tersebut. Sebaliknyajika pelanggan merasa 
tidak puas, maka mereka kecenderungan akan mengeluh menceritakan 
pengalaman buruknya kepada orang lain serta mereka dapatmenggugat 
lembaga keuangan. Sejalan dengan pendapat tersebut Barlow dalam 




Kepuasan pelanggan bergantung kepada persepsi pelanggan, jika 
yang dipersepsikan oleh pelanggan berkualitas, maka kualitas itu dapat 
memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan 
yang kuat dengan perusahaan dalam jangka panjang, ikatan seperti ini 
                                                             
7
Andi Lesmana, “Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Bank 
Mandiri(Persero) Tbk Di Bagian Retail & Consumer Risk Group”. Tesis : MagisterManajemen, 
Universitas Gunadarma, h.90 
8
Andi Sylvana, “Pengaruh Kualitas dan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Intensi 
Meregistrasi Ulang Mahasiswa”. Jurnal Organisasi dan Managemen, Vol. 2 No. 1 (Maret 2006), 
h.60-78  
memungkinkan perusahaan untuk secara terus–menerus dapat memahami 
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhanmereka.
9
 
Dalam upaya mewujudkan layanan yang bermutu, bank perlu 
memperhatikan standar layanan nasabah dan standar layanan yang 
diberikan pesaing. Komunikasi atas standar layanan kepada nasabah 
sangat penting agar nasabah memiliki harapan yang tepat sesuai yang 
ditetapkan oleh bank sehingga kondisi tersebut menjadi tantangan bagi 
pengelola perbankan untuk lebih memperhatikan masalah layanan kepada 
nasabah. Ketidak profesionalan pegawai, ketidak cepatan dalam 
memberikan tanggapan, komunikasi yang kurang baik, dan perhatian yang 
kurang kepada nasabah dan pelayanan lainnya yang diharapkan nasabah 
penting untuk ditingkatkan dari waktu ke waktu.
10
 
Kepuasan konsumen dapat dicapai dengan memberikan kualitas 
yang baik.Oleh karena itu, perusahaan jasa harus berfokus kepada 
konsumen atau nasabah. Untuk dapat mengetahui pelayanan yang 




Kualitas jasa yang dirasakan oleh nasabah lembaga keuangan dapat 
diukur melalui dimensi SERVQUAL. Pengukuran kualitas pelayanan oleh 
Parasuraman Zeithmal dan Berry pada tahun 1985. Pada penelitian oleh 
Othman dan  Owen, dimensi SERVQUAL oleh Parasuraman ditambah 
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dengan satu dimensi yang sangat diperlukan lembaga keuangan syariah, 
karena lembaga keuangan syariah memiliki karakteristik lain yaitu 
menerapkan prinsip syariah. Satu dimensi yang ditambahkan yaitu 
Compliance atau biasa disebut “Compliance with Islamic law”. Dimensi 
ini mencakup item-item seperti dijalankan dengan prinsip dan hukum 
islam, tidak ada biaya yang dibayarkan atau diambil untuk tabungan dan 
pinjaman, penyediaan produk dan layanan Islami, penyediaan bunga bebas 
dan penyediaan produk investasibagi hasil yang berarti mengukur 
kemampuan perusahaan agar sesuai denganhukum Islam.
12
 
Penelitian tentang kualitas pelayanan menjadi isu menarik 
sepanjang waktu seiring dengan perkembangan harapan nasabah. Dalam 
melakukan penelitian tentang mutu layanan ini, peneliti perlu 
memperhatikan dimensi layanan yang diukur untuk bank konvensional dan 
bank syariah karena pada bank syariah ada aspek kepatuhan pada prinsip 
syariah yang juga perlu dikaji.
13
 
BPRS merupakan lembaga keuangan syariah  yang terkemuka di 
Indonesia saat ini, salah satunya pada BPRS Bandar Lampung.Pelayanan 
yang diberikan BPRS Bandar Lampung kepada nasabahnya sangat 
totalitas.Hal ini terbukti pada tahun 2019 ini BPRS Bandar Lampung telah 
memborong 3 penghargaan sekaligus, yaitu: TOP BUMD BPRS 2019, 
TOP CEO BUMD 2019, dan TOP Pembina BUMD 2019.
14
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Untuk mempertahakan dan meningkatkan jumlah nasabah maka 
bank perlu meningkatkan kualitas pelayanannya. Sebagaiamana BPRS 
Bandar Lampung memperhatikan untuk kepuasan nasabahnya, sebab 
pelayanan akan memberikan kepuasan tersendiri dalam melakukan 
kerjasama antara nasabah dengan pihak BPRS Bandar Lampung. 
Peningkatan kualitas layanan dapat dilihat dari jumlah anggotanya, jumlah 
anggota BPRS dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 1 
Perkembangan Jumlah Nasabah BPRS Bandar Lampung 







  Dari tabel 1 dapat dilihat bahwa jumlah nasabah BPRS Bandar 
Lampung mengalami kenaikkan. Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 
pada tahun 2017 jumlah nasabah BPRS Bandar Lampung 8,241 nasabah, 
pada tahun 2018 nasabah BPRS Bandar Lampung 8,825, dan pada tahun 
2019 jumlah nasabah BPRS Bandar Lampung 9,250. Dapat disimpulkan 
bahwa jumlah nasabah BPRS Bandar Lampung setiap tahunnya 
mengalami kenaikan. Kenaikan tersebut membuat BPRS Bandar 
Lampung terus melakukan pembenahan dimensi-dimensi kualitas 
pelayanan untuk memberikan pelayanan terbaik dan meningkatkan 
kepuasan nasabah. 
Berdasarkan penghargaan dan jumlah nasabah tersebut tentu saja 
dipengaruhi oleh pelayanan BPRS Bandar Lampung yang baik, namun 
tidak semua pelayanan yang diberikan BPRS Bandar Lampung dapat 
diterima  oleh  nasabah. Nasabah memiliki persepsi yang berbeda-beda 
terhadap pelayanan yang diberikan bank, ada nasabah yang memiliki 
persepsi cukup puas dan merasa kurang puas terhadap pelayanan yang 
diberikan bank. Dengan adanya kualias pelayanan pendekatan CARTER 
BPRS Bandar Lampung dapat melihat sejauh mana kepuasan nasabah dan 
diemensi mana yang perlu mendapatkan perhatian khusus untuk diperbaiki 
Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Dengan Menggunakan 
Metode Fuzzy-CARTER (studi pada BPRS Bandar Lampung)” 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas maka dalam penelitian ini penulis 
membuat rumusan masalah yaitu: 
1. Apakah CARTER berpengaruh terhadap kepuasan nasabahBPRS 
Bandar Lampung? 




E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, tujuan 
penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui apakah CARTER berpenggaruh terhadap kepuasan 
nasabah BPRS Bandar Lampung. 
2. Untuk mengetahui bagaimana CARTER dalam perspektif ekonomi 
islam 
F. Manfaat Penelitian 
Hal penting dari sebuah penelitian adalah kemanfaatan yang dapat 
dirasakan atau diterapkan setelah terungkapnya hasil penelitian. Adapun 
kegunaan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagi penulis 
Penelitian ini dilakukan agar dapat menambah pengetahuan dan 
wawasan penulis mengenai kualitas layanan BPRSBandar Lampung. 
2. Bagi BPRS 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai 
kualitas pelayanan BPRS agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan 
jasa. 
3. Bagi pembaca 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan, dan sebagai 
acuan referensi bagi penelitian selanjutnya, dan memberikan informasi 




A. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian kualitas pelayanan 
 Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan.
15
 Definisi lain menjelaskan kualitas sebagai suatu 
strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi 
kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan eksternal secara 
eksplisit dan implisit.
16
Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik 
produk/jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
17
Menurut Kotler kualitas 
merupakan seluruh ciri serta sifat atau produk atau pelayanan yang 
berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. 
18
 
 Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 
bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat antara interaksi 
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disebabkan 
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perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen.
19
Menurut William J. Stanton pelayanan adalah 
kegiatan yang pada hakekatnya bersifat tak teraba yang merupakan 




 Kualitas Pelayanan merupakan seberapa jauh perbedaan antara 
kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. 
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan membandingakan persepsi 
pelanggan atas layanan yang mereka terima.
21
 Menurut Kotler kualitas 
pelayanan merupakan model yang menggambarkan kondisi pelanggan 
dalam membentuk harapan akan pelayanan dari pengalaman masa lalu, 
promosi dari mulut ke mulut, dan iklan dengan membandingkan 
pelayanan yang mereka rasakan dan harapkan.
22
 Menurut Tjiptono 
kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan.
23
 Menurut Usmara kualitas pelayanan merupakan suatu sikap 
dari hasil perbandingan pengharapan kualitas jasa konsumen dengan 
kinerja perusahaan yang dirasakan konsumen.
24
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 Dari beberapa pengertian kualitas pelayanan diatas, maka dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan kegiatan membantu 
dan melayani pelanggan dalam sebuah kegiatan usaha dengan sebaik 
mungkin, berawal dari memenuhi kebutuhan pelanggan agar sesuai 
dengan harapan sehingga menjadikan pelanggan puas akan pelayanan 
yang diberikan dan berakhir pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
2. Karakteristik Pelayanan 




a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba 
b. Pelayanan sangat berlawanan sifatnya dengan baranjadi 
c. Pelayanan pada dasarnya terdiri dari tindakan nyata kegiatan produksi 
dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat dipisahkan secara nyata. 
3. Indikator Kualitas Pelayanan 




a. Tangibles atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan 
dalam menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal.Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan 
bukti nyata dari layanan yang diberikan oleh para pemberi jasa. 
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Sirhan Fikri, Wahyu Wiyani, Agung Suwandaru, Pengaruh Kualitas Pelayanan 
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26
Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, …,h. 48 
b. Reliability atau keandalan, yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya.  
c. Assurance atau jaminan dan kepastian, yaitu pengetahuan, 
kesopan-santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. 
d. Emphaty, yaitu memberikan perhatian, tulus, dan bersifat 
individual atau pribadi kepada pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan pelanggan, dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
e. Responsiveness atau ketanggapan, yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan 
tepat kepada pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas, 
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas jasa. 
B. Kepuasan Nasabah 
1. Pengertian Kepuasan Nasabah 
 Kualitas  diperlukan  dalam  penyediaan  produk  atau  jasa  kepada 
pelanggan.  Produk  yang  berkualitas  adalah  produk  yang  memiliki 
spesifikasi  yang  sesuai  dengan  kebutuhan  konsumen  sehingga 
menyebabkan konsumen merasa puas. Bagi perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa, memuaskan kebutuhan pelanggan berarti perusahaan harus 
memberikan  pelayanan  berkualitas  (service  quality) kepada 
pelanggannya.
27
. Dalam hal ini  peranan  setiap  individu  dalam service  




 Pengertian kepuasan nasabah dari berbagai ahli tidak jauh berbeda, 
hanya tergantung dari sudut mana kita memandangnya. Menurut Kotler, 
kepuasan pelanggan merupakan penilaian dari pelanggan atas 




 Dapat disimpulkan dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah perasaan yang dirasakan olehpelanggan setelah mengonsumsi 
atau menggunakan produk yang dibeli 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan Nasabah 
Ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam 




a. Kualitas produk 
b.Kualitas pelayanan 
c. Emosional  
d.Harga  
                                                             
27
Tony Wijaya Manajemen Kualitas Jasa…., h.152 
28
Juzan Tri Hartato, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Perbankan Terhadap 
Kepuasan Nasabah (Study Kasus Pada PD. BPR Bank Jogja)”.Program Magister Manajemen 
Universitas Gunadarma, 2010, h. 97 
29
Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2010), h. 238. 
30
Handi Irawan, Membedah Strategi Kepuasan Pelanggan. Cetakan Pertama (Jakarta: Pt. 
Gramedia, 2008) h. 23 
e. Biaya dan Kemudahan Dalam Mendapatkan Produk 
 Kepuasan nasabah menjadi salah satu hal penting dari semua 
aktivitas pemasaran pada seluruh perusahaan. Kepuasan nasabah 
adalah kunci sukses bagi perusahaan dalam meningkatkan volume 
penjualan.
31
 Kemampuan perusahaan untuk dapat mengenali 
memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan, merupakan strategi 
untuk dapat unggul dari pesaing lain..
32
 
C. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 
1. Pengertian Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 
 Bank syariah adalah lembaga keuangan atau perbankan yang 
operasional dan produknya dikembangkan berlandaskan pada Al-
Qur’an dan Hadis Nabi Saw.
33
 
 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) adalah bank syariah 
yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas 
pembayaran. BPRS hanya boleh dimiliki oleh WNI dan/atau badan 
hukum Indonesia, Pemerintah daerah, atau kemitraan antara WNI atau 
badan hukum Indonesia dengan pemerintahan daerah.
34
 
 Bank Perkreditan Rakyat Syari’ah (BPRS) adalah bank yang 
melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip Syari’ah yang dalam 
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kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
Bentuk hukumnya dapat berupa : Perseroan Terbatas/PT, Koperasi atau 
Perusahaan Daerah (Pasal 2 PBI No. 6/17/PBI/2004). Undang-undang 
Nomor 21 Tahun2008 menyebutkan Bank Pembiayaan Rakyat Syari’ah 
(BPRS) yaitu Bank Syari’ah yang dalam kegiatannya tidak memberikan 
jasa dalam lalu lintas pembayaran.
35
 
2. Tujuan dan Karakteristik Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 




a. Meningkatkan kesejahteraan ekonomi umat Islam, terutama 
masyarakat golongan ekonomi lemah yang pada umumnya berada di 
daerah pedesaan 
b. Menambah lapangan kerja, terutama ditingkat kecamatan sehingga 
dapat mengurangi arus urbanisasi 
c. Membina semangat ukhuwah islamiyah melalui kegiatan ekonomi 
dalam rangka meningkatkan pendapatan perkapita menuju kualitas 
hidup yang memadai 
d. Untuk mempercepat perputaran aktivitas perekonomian karena 
sektorreal akan bergairah 
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3. Kegiatan Usaha Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) 
 Adapun kegiatan usaha dari BPR Syari’ah intinya hampir sama 
dengan kegiatan dari Bank Umum Syari’ah, yaitu berupa 
penghimpunan dana, penyaluran dana, dan kegiatan di bidang jasa. 
Membedakannya adalah bahwa BPRS tidak diperkenankan memberikan 
jasa dalam lalu lintas pembayaran, misalnya ikut dalam kegiatan 
kliring, inkaso, da nmenertibkan giro. 
 Kegiatan usaha yang dapat dilakukan oleh BPRS sesuai  
Undang-Undang Nomor 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syari’ah 
diatur dalam Pasal 21, yaitu bahwa kegiatan usaha Bank Pembiayaan 
Rakyat Syari’ah meliputi: 
37
 
a. Menghimpun dana dari masyarakat  
b. Menyalurkan dana kepada masyarakat 
c. Menempatkan dana pada Bank Syari’ah lain dalam bentuk titipan 
berdasarkan akad wadi’ah atau investasi berdasarkan akad 
mudharabah dan atau akad lain yang tidak bertentangan dengan 
prinsip Syari’ah. 
d. Memindahkan uang, baik untuk kepentingan sendiri maupun untuk 
kepentingan nasabah melalui rekening BPRS yang ada di Bank 
Umum Syari’ah , Bank Umum Konvensional dan UUS. 
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e. Menyediakan produk atau melakukan kegiatan usaha Bank 
Syari’ah lainnya yang sesuai dengan prinsip Syari’ah berdasarkan 
persetujuan Bank Indonesia. 
D. Model Carter 
CARTER merupakan alat untuk mengukur kualitas layanan dan dapat 
digunakan untuk menganalisis penyebab dari permasalah layanan tersebut. 
CARTER merupakan perkembangan dari model service quality 
(SERVQUAL). SERVQUAL adalah salah satu metode untuk mengukur 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Metode 
SERVQUAL memperhatikan harapan pelanggan mengenai layanan yang 
akan diterimanya (expection) dengan layanan yang telah diterimanya 
(perception). Model kualitas jasa yang hingga kini banyak dijadikan acuan 
dalam riset manajemen dan pemasaran adalah model SERVQUAL yang 
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, dalam serangkaian 
penelitian mereka terhadap beberapa sektor jasa. Model ini juga dikenal 
dengan istilah Gap analysis Model, yang berkaitan erat dengan model 
kepuasan pelanggan yang didasarkan pada rancangan diskonfirmasi. 
Rancangan ini menegaskan bahwa kinerja (performance) pada suatu atribut 
meningkat lebih besar dari pada harapan (expectations) atas atribut 
bersangkutan, maka persepsi atas kualitas jasa akan positif dan sebaliknya.
38
 
Model SERVQUAL didasarkan pada asumsi bahwa konsumen 
membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar 
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ideal/sempurna untuk masing-masing atribut jasa. Bila kinerja sesuai dengan 
atau melebihi standar, maka persepsi atas kualitas jasa keseluruhan akan 
positif  dan sebaliknya. Dengan kata lain, model ini menganalisis gap antara 
dua variable pokok, yakni jasa yang diharapkan (Expected Service (ES)) dan 
jasa yang dipersepsikan (Perceived Service(PS)). 
Ada lima dimensi layanan yang harus dipenuhi dalam pelayanan 
menurut Zeithaml, Parasurahman dan Berry yaitu: 
39
 
1. Bukti Fisik (Tangibles), yaitu memperhatikan fasilitas fisik/gedung, 
gudang, penampilankaryawan, dan lain sebagainya yang dijabarkan 
sebagai berikut: 
a. Bank-bank yang sangat baik akan memiliki peralatan yang modern. 
b. Fasilitas fisik pada bank yang sangat baik akan terlihat menarik. 
c. Karyawan bank yang sangat baik akan terlihat rapi. 
d. Bahan-bahan yang terkait dengan jasa (seperti brosur atau rekening) 
akan terlihat menarik pada bank yang sangat baik. 
2. Keandalan (Reliability),  yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan cepat, tepat, 
akurat, dan terpercaya, yang dijabarkan sebagai berikut: 
a. Apabila bank yang baik berjanji untuk menyelesaikan sesuatu dalam 
waktu tertentu, mereka akan menepatinya. 
b. Apabila pelanggan menghadapi masalah, bank yang sangat baik akan 
menaruh perhatian yang tulus untuk memecahkannya. 
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c. Bank yang sangat baik akan memberikan pelayanan saat itu juga. 
d. Bank yang sangat baik akan menyediakan jasanya tepat pada waktu 
yang dijanjikan. 
e. Bank yang baik akan menekankan kesalahan catatan. 
3. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan pegawai untuk tanggap 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat, tepat 
dengan disertai penyampaian jasa yang jelas, Terdiri dari : 
a. Karyawan bank yang sangat baik akan memberitahukan kepada 
pelanggan dengan tepat kapan jasa akan dilakukan. 
b. Karyawan bank yang sangat baik akan memberikan pelayanan segera 
kepada pelanggan. 
c. Karyawan bank yang sangat baik akan selalu bersedia membantu 
pelanggan. 
d. Karyawan bank yang sangat baik tidak akan pernah terlalu sibuk 
untuk menanggapi permintaan pelanggan. 
4. Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 
konsumen, terdiri dari: 
a. Perilaku karyawan bank yang sangat baik akan menanamkan 
kepercayaan dalam diri pelanggan. 
b. Pelanggan bank yang sangat baik akan merasa aman dengan 
transaksinya. 
c. Karyawan bank yang sangat baik akan bersikap sopan terus-menerus 
kepada pelanggan.  
d. Karyawan bank yang sangat baik akan tahu menjawab pertanyaan 
pelanggan.  
5. Empati (Emphaty), yaitu dimensi dimana suatu perusahaan diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memenuhi 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Terdiri dari: 
a. Bank yang sangat baik akan memberikan perhatian khusus kepada 
pelanggan. 
b. Bank yang sangat baik akan memiliki jam operasi yang sesuai untuk 
semua pelanggan. 
c. Bank yang sangat baik akan memiliki karyawan yang memberikan 
perhatian pribadi kepada pelanggan. 
d. Karyawan bank yang sangat baik akan memahami kebutuhan khusus 
pelanggan. 
Evaluasi kualitas jasa menggunakan model SERVQUAL mencakup 
perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan pelanggannya untuk 
setiap pasang pernyataan berkaitan dengan harapan (ES) dan persepsi (PS). 
Skor SERVQUAL untuk setiap pasang pernyataan, bagi masing- masing 
pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus berikut:
40
 
Skor SERVQUAL = Skor Persepsi – Skor Harapan 
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Tata cara melakukan perbandingan antara Harapan dengan Persepsi 
yaitu dengan meperhatikan proposisi yang dikemukan oleh Parasuraman, 
Zeithaml, dan Berry berikut:  Kala ES > PS, kualitas diterima lebih kecil 
ketimbang kepuasan dan akan membawa pada kualitas tidak bisa diterima 
secara total, dengan meningkatkan kesenjangan antara ES dan PS; Kala ES 
= PS, kualitas diterima adalah mamuaskan; Kala ES < PS, kualitas diterima 
lebih dari yang diharapkan dan akan membawa pada kualitas ideal dengan 
meningkatkan kesenjangan antara ES dan PS.
41
 
Pada umumnya metode SERVQUAL digunakan untuk mengukur 
kualitas pelayanan perusahaan penyedia jasa yang tidak menganut prinsip 
syariah. Seiring perkembangan zaman membuat berdirinya perusahaan-
perusahaan penyedia jasa yang menganut prinsip syariah. Dalam perusahaan 
penyedia jasa yang menganut prinsip syariah seperti perbankan syariah 
penerapan kelima dimensi di atas masih terdapat kekurangan, hal tersebut 
dikarenakan dalam penerapan yang dilakukan berbeda dengan perusahaan 
konvensional khususnya perbankan konvensional. Kelima dimensi tersebut 
apabila diterapkan di perusahaan penyedia jasa syariah cenderung akan 
menilai yang bersifat normatif. Hal ini dikarenakan perusahaan penyedia 
jasa syariah memiliki karakteristik lain dibandingkan perusahaan penyedia 
jasa konvensional yaitu menerapkan prinsip syariah di dalam bisnisnya.   
Pada penelitian oleh Othman dan Owen, dimensi SERVQUAL oleh 
Parasuraman ditambah dengan satu dimensi yang sangat diperlukan 
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lembaga keuangan syariah, yaitu compliance atau biasa di sebut compliance 
with Islamic low (kepatuhan hukum islam). Kepatuhan yang berarti 
kemampuan untuk memenuhi hukum Islam dan beroperasi dibawah prinsip-
prinsip Perbankan Islam dan Ekonomi Islam.
42
 Karena lembaga keuangan 
syariah memiliki karakteristik lain yaitu menerapkan prinsip syariah. 
Pada penelitian Othman dan Owen pada salah satu penelitiannya di 
KFH (Kuwit Finace House) pada tahun 2001 dengan penambahan satu 
dimensi compliance untuk pengukuran kualitas pelayanan berbasis syariah 
dikenal dengan sebutan CARTER..
43
 
CARTER ini nantinya untuk mengukur kualitas pelayanan di industri 
perbankan syariah dan berdasarkan penelitianya adalah sah dan terbukti 
bahwa compliance mempunyai pengaruh sangat signifikan bagi kualitas 
pelayanan. Dimensi CARTER yang dikemukakan oleh Othman dan Owen 
ini adalah: 
1. Compliance (kepatuhan)  
 Compliance (kepatuhan) adalah Kepatuhan yang berarti 
kemampuan untuk memenuhi hukum islam dan beroprasi dibawah 
prinsip-prinsip perbankan islam dan ekonomi islam
44
. Dalam 
menjalankan tugasnya bank syariah tidak boleh menyeleweng dari 
ajaran islam namun harus saling tolong menolong agar tercipta 
kemashlahatan. Sebagaimana firman Allah dalam QS. An-Nisa ayat 29: 
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                          
                             
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan 
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 
perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu.dan 
janganlah kamu membunuh dirimu; Sesungguhnya Allah adalah Maha 
Penyayang kepadamu”.(QS. An-Nisa: 29)
45
 
Ibnu Katsir mentafsirkan Surah  An-Nisa ayat 29 tersebut dengan 
 terkecuali dengan jalan perniagaan yang“ إَِّلا أَْن تَُكىَن تِجاَرةً َعْه تَراٍض ِمنُْكمْ 
berlaku dengan suka sama suka di antara kalian.” (An-Nisa: 29) 
Lafaz tijaratan dapat pula dibaca tijaratun. ungkapan ini merupakan 
bentuk istisna munqati'. Seakan-akan dikatakan, "Janganlah kalian 
menjalankan usaha yang menyebabkan perbuatan yang diharamkan, 
tetapi berniagalah menurut peraturan yang diakui oleh syariat, yaitu 
perniagaan yang dilakukan suka sama suka di antara pihak pembeli dan 




Pesan Etika Ekonomi Islam dalam An-Nisa: 29 Memahami makna 
ayat An-Nisa ayat 29 bahwa katagori prilaku batil adalah yang 
membuat orang lain tidak ridha karena hak-hak kebendaannya 
terzalimi. Dalam surat an-Nisa 29 dengan jelas Allah mengaitkan 
perkara perbuatan batil dengan sikap ridha dalam perdagangan (tijarah). 
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Selain masalah keridhaan juga berkaitan dengan prilaku zalim terhadap 
orang lain, ketika hak-hak mereka dikhianati dan ditahan, tentu akan 
mendatangkan kezaliman. Prinsip ekonomi Islam juga sangat melarang 
prilaku tersebut, sesuai dengan kaidah: Prinsip latazlimuna wala 




Jika dihubungkan dengan perbankan syariah bahwa hakikat saling 
rela yang dilegalkan secara syariat Islam dalam transaksi ekonomi itu 
mengerucut secara gelobal menjadi dua varian yakni yang pertama 
adalah pemberian hak pilih bagi pembeli dan penjual atau antara pihak 
bank dan nasabah untuk melanjutkan akadnya atau membatalkannya 
secara perkataan. Kemudian yang kedua yaitu berupa prilaku-prilaku 
transaksi yang secara kebiasaan masyarakat setempat mencerminkan 
saling rela. Dalam menjalankan tugasnya bank syariah tidak boleh 
menyeleweng dari ajaran islam namun harus saling tolong menolong 
agar tercipta kemashlahatan. Seperti dalam menerapkan ketentuan 
pembiayaan BPRS menerapkan pembiayaan tanpa bunga dan 
menerapkan produk-produk investasi dengan bagi hasil, tersedianya 
produk dan layanan syariah dan bank beroprasi sesuai dengan hukum 
dan prinsip islam. 
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2. Assurance (jaminan) 
 adalah pengetahuan dan kesopanan dari karyawan dan kemampuan 
untuk menyampikan  kepercayaan dan keyakinan, mencangkup 
komunikasi lisan dan tertulis antara staf bank dan pelanggan
48
. Dalam 
islam memberikan pelayanan harus bersifat lemah lembut, hal tersebut 
dijelaskan dalam Alquran surat Al-Imran ayat 159: 
                            
                                 
            
 “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka.Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.karena itu 
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan menyukai 
orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya”(QS. bermusyawaratlah 
dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah 




Ibnu Katsir mentafsirkan ayat tersebut bahwa dari Surat Ali Imran 
ayat 159 ini adalah tentang karakter lemah lembut Rasulullah adalah 
karena rahmat Allah.   ْلِْنَت لَهُم ِ فَبَِما َرْحَمٍت ِمَه َّللاا  Maka disebabkan rahmat 
dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka. Rasulullah 
memiliki sifat lemah lembut. Ayat ini menyatakan, sifat lemah lembut 
itu disebabkan karena rahmat Allah. “Yakni sikapmu yang lemah 
lembut terhadap mereka, tiada lain hal itu dijadikan Allah buatmu 
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Dalam ekonomi Islam sikap lemah lembut, pemaaf, dan suka 
bermusyawarah serta tawakal merupakan pondasi yang kuat dalam 
bertansaksi. Sikap lemah lembut merupakan akhlak yang sangat 
dicontohksn oleh Rasulullah SAW. dahulu dalam berniaga dengan 
sesamanya. Begitupula sifat saling memaafkan dan mengutamakan 
musyawarah dalam mengambil keputusan.  
Dalam perbankan syariah penerapan pelayanan yang tercermin 
dalam ayat tersebut yakni karyawan harus memiliki sikap dan sifat 
lemah lembut dalam melayani nasabah selanjutnya karyawan juga 
menerapkan sifat pemaaf yang diajarkan oleh Rasulullah SAW. 
penerapan sifat pemaaf ini dalam pelayanan perbankan syariah 
misalnya costume service harus memaklumi nasabah yang marah-marah 
ketika melakukan komplain. Begitu pula setiap permaslahan dengan 
nasabah harus diselesaikan dengan musyawarah, karena musyawarah 
akan menghindarkan pertikaian antara pihak bank dan nasabah. 
Karyawan pula harus tawakal terhadap hasil pelayanan namun tetap 
pelayanan yang diberikan harus tetap pelayanan yang terbaik..
51
 Seperti 
Karyawan selalu berperilaku sopan, ramah dan baik terhadap nasabah, 
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BPRS memberikan rasa aman terhadap nasabah sewaktu melakukan 
transaksi. Dalam islam memberikan pelayanan harus bersifat lemah 
lembut, hal tersebut dijelaskan dalam Alquran surat Al-Imran ayat 159. 
3. Reability (Keandalan) 
 Adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  
Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. An-Nahl ayat 91: 
                           
                    
“dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan 
janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah 
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu 
(terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui 




 Tafsir Al-Madinah Al-Munawwarah / Markaz Ta'dzhim al-Qur'an 
di bawah pengawasan Syaikh Prof. Dr. Imad Zuhair Hafidz, professor 
fakultas al-Qur'an Universitas Islam Madinah mentafsirkan  َِوأَْوفُى۟ا بَِعْهِد َّللا
 (Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji) إَِذا ٰعهَدتُّمْ 
Yakni segala perjanjian yang dibuat oleh manusia baik itu dalam jual 
beli atau yang lainnya.  َوََّل تَنقُُضى۟ا اْْلَيْٰمَه بَْعَد تَْىِكيِدهَا (dan janganlah kamu 
membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya) Yakni 
setelah kalian meneguhkan dan menekankannya.   َوقَْد َجَعْلتُُم َّللاَ َعلَيُْكْم َكفِيًًل( 
sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu) Yakni sebagai 
saksi dan penanggungnya.  َإِنا َّللاَ يَْعلَُم َما تَْفَعلُىن (Sesungguhnya Allah 
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mengetahui apa yang kamu perbuat) Sehingga Dia akan membalas 
perbuatan kalian itu. 
 Dalam ekonomi islam maksut ayat diatas adalah bahwa setiap 
manusia diwajibkan menepati janji yang telah ditetapkan. Demikian 
juga dengan pelaku lembaga keuangan syariah wajib menepati janji 




Dalam perbankan syariah sesuai ayat diatas bahwa kinerja 
perbankan  harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama tanpa kesalahan, sikap yang 
simpatik. Seperti pegawai BPRS menyelesaikan pelayanan tepat waktu, 
Pegawai BPRS tidak melalukan kesalahan dalam pelayanan, Pegawai 
BPRS dapat diandalkan dalam menangani masalah yang dihadapi 
nasabah. 
4. Tangibles (wujud fisik) 
 adalah kemunculan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan bahan 
komunikasi.  . Tangibles meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan 
lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya Sebagaimana firman Allah SWT  dalam QS 
Al-A’raf ayat 26: 
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                                 
                    
“Hai anak Adam, Sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu 
pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk 
perhiasan.dan pakaian takwa Itulah yang paling baik. yang demikian 
itu adalah sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan Allah, Mudah-
mudahan mereka selalu ingat”(QS Al-A’raf: 26)
54
 
Ibnu Katsir dalam tafsirmya sesuai ayat diatas menjelaskan bahwa 
Allah Swt. menyebutkan anugerah yang telah diberikan-Nya kepada 
hamba-hamba-Nya, antara lain Dia telah menjadikan untuk mereka 
pakaian dan perhiasan. Pakaian untuk menutupi aurat, sedangkan 
perhiasan untuk memperindah penampilan lahiriah. Pakaian termasuk 
kebutuhan pokok, sedangkan perhiasan termasuk keperluan sampingan. 
Ibnu Jarir mengatakan bahwa ar-riyasy menurut istilah bahasa Arab 
ialah perabotan rumah tangga dan aksesori pakaian. Ali ibnu Abu 
Talhah meriwayatkan dari Ibnu Abbas, dan Imam Bukhari 
meriwayatkan pula darinya, bahwa ar-riyasy ialah harta benda. Hal 
yang sama dikatakan oleh Mujahid, Urwah ibnuz Zubair, As-Saddi, Ad 
Dahhak, dan lain-lainnya yang bukan hanya seorang.
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Dalam ekonomi Islam kedudukan pakaian sangat dijunjung 
tinggidan merupakan hal yang sangat berarti untuk bisa berinteraksi 
dengan lingkungan masyarakat sekitarnya dan bisa bekerja sama dalam 
bidang manapun khususnya transaksi ekonomi dengan batasan-batasan 
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tertentu dan tidak melanggar syariat islam karena pada dasarnya kita 




Dalam prakteknya Perbankan Syariah harus mempunyai 
Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksitensinya kepada 
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti  nyata dari pelayanan pemberi jasa. Penting bagi 
pelaku lembaga keuangan syariah untuk menjalankan operasional 
perusahaannya memperhatikan penampilan fisik karyawan dalam hal 
pakaian. Seperti Pegawai BPRS memiliki penampilan yang menarik, 
Lokasi BPRS strategis, Akses menuju BPRS mudah, Fasilitas ruang 
antrian BPRS nyaman, bersih, wangi, dan tenang, Area parkir yang 
memadai 
5. Emphaty (keperdulian) 
 Adalah kemampuan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan.. 
Allah SWT menyerukan manusia untuk selalu berlaku adil dan berbuat 
baik kepada orang lain.Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS An-
Nahl ayat 90: 
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                               
                  
 “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat 
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari 
perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi 





Menurut tafsir dari Kementrian Agama tentang ayat diatas adalah 
Ayat sebelumnya menjelaskan bahwa Al-Qur'an adalah penjelasan, 
petunjuk, rahmat, dan kabar gembira bagi orang yang berserah diri 
kepada Allah. Ayat ini kemudian mengiringinya dengan petunjuk-
petunjuk dalam Al-Qur'an bagi mereka. Petunjuk pertama adalah 
perintah untuk berlaku adil dan berbuat kebajikan. Allah menyatakan, 
Sesungguhnya Allah selalu menyuruh semua hamba-Nya untuk berlaku 
adil dalam ucapan, sikap, tindakan, dan perbuatan mereka, baik kepada 
diri sendiri maupun orang lain, dan Dia juga memerintahkan mereka 
berbuat kebajikan, yakni perbuatan yang melebihi perbuatan adil; 
memberi bantuan apa pun yang mampu diberikan, baik materi maupun 
nonmateri secara tulus dan ikhlas, kepada kerabat, yakni keluarga dekat, 
keluarga jauh, bahkan siapa pun. Dan selain itu, Dia melarang semua 
hamba-Nya melakukan perbuatan keji yang tercela dalam pandangan 
agama, seperti berzina dan membunuh; melakukan kemungkaran yaitu 
hal-hal yang bertentangan dengan nilai-nilai dalam adat kebiasaan dan 
agama; dan melakukan permusuhan dengan sesama yang diakibatkan 
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penzaliman dan penganiayaan. Melalui perintah dan larangan ini Dia 
memberi pengajaran dan tuntunan kepadamu tentang hal-hal yang 
terkait dengan kebajikan dan kemungkaran agar kamu dapat mengambil 
pelajaran yang berharga. Petunjuk berikutnya adalah perintah untuk 
menepati janji. Allah berpesan, Dan tepatilah janji yang telah kalian 
ikrarkan dengan Allah secara sungguh-sungguh apabila kamu berjanji, 
dan janganlah kamu melanggar sumpah, yaitu perjanjian yang kamu 
teguhkan setelah janji itu diikrarkan dengan menyebut nama-Nya. 
Bagaimana kamu tidak menepati janji dan sumpah yang telah 
diikrarkan dan diteguhkan, sedang kamu telah menjadikan Allah 
sebagai saksimu atas janji dan sumpah tersebut. Sesungguhnya Allah 
mengetahui segala apa yang kamu perbuat. Baik niat yang terpintas 
dalam hati maupun tindakan dan perbuatan yang kamu lakukan, baik 
yang rahasia maupun yang nyata, termasuk janji dan sumpah yang 
kamu ikrarkan, tidak ada yang samar bagi Allah.
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Dalam pandangan ekonomi Islam adil dalam kegiatan ekonomi 
berhukum wajib. Adil dalam kegiatan ekonomi seperti meninggalkan 
transaksi bunga yang terdapat di lembaga keuangan konvensional, 
meninggalkan transaksi gharar, dan transaksi haram lainnya. Dalam 
ayat diatas Allah berusaha mendeskripsikan bagaimana seseorang yang 
tidak memiliki kredibilitas dalam melakukan transaksi ekonomi. Allah 
menggunakan qiasan timbangan, akan tetapi apabila di generalisasikan, 
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ayat tersebut memiliki makna yang lebih luas cakupannya, yaitu 
menyuruh kepada manusia untuk berbuat adil dalam melakukan 
transaksi dengan tidak melakukan kecurangan selain itu, bentuk 
keadilan dalam ekonomi islam dengan ditiadakannya riba dalam 
kegiatan ekonomi sehari-hari. 
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Jika dipraktekkan dalam perbankan syariah bersifat adil terhadap 
orang lain walaupun mereka adalah orang non muslim sebagaimana 
ditegaskan oleh Ali Hasan bahwa sistem perbankan islam seharunya 
dapat menyentuh semua orang, termasuk masyarakat non muslim 
sehingga konsep rahmatalilalamin benar-benar terimplementasi bagi 
siapapun yang berinteraksi dengannya. Keadilan merupakan tujuan 
utama dari syariat islam.
60
 Seperti Dalam memberikan pelayanan 
pegawai BPRS tidak lupa menyebut nama nasabah, Jam pelayanan 
BPRS sesuai dengan kebutuhan nasabah 
6. Responsiveness (ketangkapan) 
Adalah kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang cepat. Memberikan pelayanan yang tepat dan cepat 
dengan penyampaikan informasi yang jelas kepada pelanggan.
61
 . Islam 
menganjurkan untuk bekerja dengan cepat tanggap sehingga tidak 
menyia-nyiakan amanat yang ditanggungnya. Sebagaimana firman 
Allah SWT. Dalam QS. Al- Isra’ ayat 34: 
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Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen, ….,Adopting And Measuring Customer Service 
                     
“dan penuhilah janji; Sesungguhnya janji itu pasti diminta 
pertanggungan jawabnya.” (QS. Al- Isra’ ayat 34)
62
 
Tafsir Kementrian Agama mentafsirkan ayat diatas dengan: Dan 
janganlah kamu mendekati harta anak yatim, yakni mengelolanya atau 
membelanjakannya kecuali dengan cara yang lebih baik, yang 
bermanfaat bagi anak yatim itu sampai dia dewasa dan mampu 
mengelola sendiri hartanya dengan baik, dan penuhilah janji, baik 
kepada Allah maupun sesama manusia; sesungguhnya janji itu pasti 
diminta pertanggungjawabannya, oleh karena itu janji harus dipenuhi 
dan ditunaikan dengan sempurna. Dan sempurnakanlah takaran apabila 
kamu menakar, jangan mengurangi takaran untuk orang atau 
melebihkannya untuk dirimu, dan timbanglah dengan timbangan yang 
benar sesuai dengan ukuran yang ditetapkan. Itulah yang lebih utama 
bagimu, karena dengan demikian orang akan percaya kepadamu dan 
tenteram dalam bermuamalah denganmu dan lebih baik akibatnya bagi 




Dalam pandangan ekonomi Islam tanggung jawab merupakan 
suatu prinsip dinamis yang berhubungan dengan prilaku manusia 
bahkan merupakan kekuatan dinamis individu untuk mempertahankan 
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kualitas keseimbangan dalam masyarakat. Konsep tanggung jawab 
dalam ekonomi islam secara mendasar akan mengubah perhitungan 
ekonomi karena segala sesuatunya harus mengacu pada keadilan. 
Konsep nilai sistem ekonomi islam harus berdasarkan prinsip 
fundamental islam yang telah ditawari oleh naqvi yaitu  meliputi tauhid, 




Dalam pandangan perbankan syariah tanggung jawab merupakan 
hal terpenting. Prinsip tanggung jawab dilakukan dalam rangka yang 
untuk menjaga kelangsungan usaha bank syariah dengan tanpa 
mengabaikan prinsip kehati-hatian dan ketentuan yang berlakuan dan 
bank bertindak sebagai good corpotate citizen atau sebagai perusahaan 
yang baik, termasuk peduli terhadap lingkungan dan melaksanakan 
tanggung jawab sosial. 
65
 Membiarkan pelanggan menunggu 
memberikan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Islam 
menganjurkan untuk bekerja dengan cepat tanggap sehingga tidak 
menyia-nyiakan amanat yang ditanggungnya. Sebagai contoh Pegawai 
BPRS memberikan informasi pelayanan dengan jelas, BPRS selalu 
bersedia membantu bila nasabah dalam kesulitan, Pegawai BPRS 
melakukan transaksi dengan cepat. 
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E. Teori FUZZY  
1. Logika Fuzzy 
Pencetus gagasan logika fuzzy adalah prof. Lotfi A. Zadeh pada 
tahun 1965 dari California University di Berkeley. Fuzzy secara bahasa 
berarti kabur atau samar. Logika fuzzy adalah logika multivalued yang 
memungkinkan untuk mendefinisikan nilai menengah diantara dua 
logika atau evaluasi yang berbeda, seperti benar atau salah, iya atau 
tidak, tinggi atau rendah, panas atau dingin, dan sebagainya. logika ini 
disebut logika samar, sehingga dalam teori fuzzy sesuatu dapat bernilai 
salah atau benar secara bersamaan. Logika fuzzy merupakan generalisasi 
dari logika klasik yang hanya memiliki dua nilai keanggotaan, yaitu 0 
dan 1. Dalam logika fuzzy, nilai kebenaran suatu pernyataan mempunyai 
range dari sepenuhnya benar, hingga dengan sepenuhnya salah.
66
 
Dalam logika fuzzy terdapat fuzzy set yang merupakan 
pengelompokan sesuatu berdasarkan variabel bahasa, yang dinyatakan 
dalam fungsi keanggotaan. Di dalam semesta pembicaraan (universe of 
discourse) U,fungsi keanggotaan dari suatu himpunan fuzzy tersebut 
bernilai antara 0,0 sampai dengan 1,0. Sebuah sistem fuzzy akan 
memiliki bagian-bagian yakni fuzzifikasi,mesin inferensi, basis aturan, 
dan defuzzifikasi. Bagian fuzzifikasi diperlukan untuk mengubah nilai 
input ke sistem fuzzy yang umumnya berupa suatu angka/nilai tegas 
diubah ke besaran fuzzy. 
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2. Himpunan Fuzzy 
  Dasar logika fuzzy adalah teori himpunan fuzzy. Pada teori 
himpunan fuzzy, peranan derajat keanggotaan sebagai penentu 
keberadaan elemen dalam suatu himpunan sangatlah penting. Dengan 
teori himpunan fuzzy, suatu objek dapat menjadi anggota dari banyak 
himpunan dengan derajat keanggotaan yang berbeda dalam masing-
masing himpunan. Konsep ini berbeda dengan himpunan klasik (crisp). 
Teori himpunan klasik tergantung pada logika dua nilai (two valued 
logic) untuk menentukan apakah sebuah objek merupakan suatu anggota 
himpunan atau bukan. Pada himpunan fuzzy nilai keanggotaan terletak 
pada rentang 0 sampai 1. Apabila x memiliki nilai keanggotaan fuzzy 
µA[x] = 0 berarti x tidak menjadi anggota himpunan A, demikian pula 
apabila x memiliki nilai keanggotaan fuzzy µA[x] = 1 berarti x menjadi 
anggota penuh pada himpunan A. Terkadang kemiripan antara 
keanggotaan fuzzy dengan probabilitas menimbulkan kerancuan. 
Keduanya memiliki nilai pada interval [0,1], namun interpretasi nilainya 
sangat berbeda antara kedua kasus tersebut. 
F. Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Islam 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Islam 
 Islam mengajarkan kita apabila ingin memberikan hasil suatu 
usaha yang baik berupa barang maupun pelayanan atau jasa hendaknya 
memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak 
berkualitas kepada orang.  Adiwarman Karim menjelaskan baik buruknya 
perilaku bisnis seorang pengusaha menentukan sukses dan gagalnya 
bisnis yang dijalankan.
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 Friman Allah SWT dalam QS. Ali Imran 159, 
yaitu : 
                           
                                  
            
“ Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu 
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.” 
Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat memerhatikan 
sebuah pelayanan yang berkualitas. Pelayanan harus memberikan yang 
baik bukan yang buruk. Kualitas pelayanan merupakan bahwa pelayanan 
yang berkualitas bukan hanya mengantar atau melayani melainkan juga 
mengerti, memahami, dan merasakan. Dengan demikian maka 
penyampaian akan sampai pada heart share dan memperkokoh posisi 
didalam mind share konsumen. Adanya kedua unsur tersebut, tentu 
loyalitas konsumen semakin kokoh pula. 
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2. Karakteristik Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Ekonomi Islam 
 Dalam Islam pelayanan mempunyai nilai-nilai Islami yang harus 
diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal. Adapun 




 Profesional yaitu bekerja dengan maksimal dean penuh 
komitmen dan kesungguhan.  
b. Kesopanan dan Keramahan (Tabligh) 
 Tabligh artinya komunikatif dan argumentatif. Orang yang 
mempunyai sifat tabligh akan menyampaikan dengan benar dan tutur 
kata yang tepat. Kesopanan dan keramahan merupakan inti dalam 
memberikan pelayanan kepada orang lain. 
c. Jujur (Sidik) 
 Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan setiap 
transaksi. Jujur juga merupakan kesesuaian antara berita yang 
disampaikan dan fakta, antara lain fenomena yang diberitakan serta 
bentuk dan subtansi. 
d. Amanah 
 Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan 
tugas dan kewajiban Allah SWT 
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G. Kajian Pustaka 
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Penelitian ini memodifikasi SERVQUAL menjadi CARTER 
yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan di 
perusahaan yang berlandaskan syariah. Hasil penelitian ini 
menunjukkan validasi yang signifikan untuk semua item 
CARTER serta menunjukkan bahwa compliance penting dalam 
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menunjukkan hasil bahwa kualitas CARTER memberikan 
kontribusi signifikan terhadap kualitas layanan dan kepusan 
nasabah. Faktor-faktor kualitas jasa yang memberikan 
kepuasan nasabah terbesar sampai yang terkecil adalah 
Responsiveness, Compliance, Emphaty, Tanggible, Reliability 
dan Assurance. Pemberian kemudahan dan konsultasi 
keuangan produk bebas bunga sesuai dengan syariah menjadi 
aspek prioritas pembentuk kepuasan nasabah dalam 
pmelakukan transaksi di bank syariah. Dalam analisis varian 
dapat disimpulan bahwa persepsi nasabah terhadap kualitas 
pada empat bank dianggap tidak signifikan. Kualitas dari tiap 
bank dianggap tidak ada perbedaan. Sama halnya dengan uji 
perbedaan terhadap kepuasan nasabah pada masing-masing 
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bank syariah, dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang 










Pelayanan di Bank Syariah; 
Penelitian dengan Fuzzy 
Servqual dan Dimensi Carter”, 
Jurnal Manajemen Bisnis Vol. 2 
No. 1 April-Juli 2009 








menunjukan  hasil  penelitianya  adalah sistem syariah yang 
diukur melalui dimensi compliance yang diterapkan di BRI 
menunjukkan  bahwa  kualitas  yang  lebih  baik  dibandingkan  
dimensi assurance, tangibility, empathy,  dan responsiveness.
71
  
Di  samping  itu,  dari  keenam  dimensi carter,  tingkat  
kepuasan  tertinggi  adalah  dimensi  reliability  dari  BRIS.  
Hal sebaliknya, dimensi tangibility BRI syariah masih  jauh  
dari  kualitas  baik  dan dimensiiniadalahdimensiyang  
kualitasnya  dinilai  paling  buruk  oleh  nasabah dibandingkan  
lima  dimansi  lainnya.  Karenanya,  BRI  syariah  harus 
mengutamakan  melakukan  pembenahan  untuk  hal-hal  yang  
berkaitan  dengan fasilitas, peralatan dan penampilan personel 
secara fisik BRI syariah. Sedangkan dalam model diketahui 
hanya dimensi reliability dan tangibility yang signifikan. Meski  
begitu,  dimensi  lain  yang  memiliki  nilai  kepuasan  yang  











Penelitian ini mengukur tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 
layanan yang diberikan oleh pihak Universitas Dian 
Nuswantoro Semarang.
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Hasil penelitian ini menunjukkan 
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dalam jurnal ilmiah 








hasil atribut kualitas yang memiliki tiga  nilai GAP tertinggi 
adalah kebersihan dan ketersediaan lahan parker dengan nilai 
gap sebersar -2.55, ketersediaan hospot sebesar -2.523, 
ketersediaan green area dengan nilai 2.521. dari perhitungan 
gap secara keseluruhan menunjukkan kualitas pelayanan masih 
mendapat nilai gap negative yang berarti apa yang diterima 
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menunjukkan  hasil  bahwa  kualitas  pelayanan dengan  
penggunaan  dimensi carter mempunyai  pengaruh  yang  
signifikan, baik secara parsial maupun simultan terhadap 
kepuasan nasabah PT. Bank Muamalat Indonesia cabang palu, 
sehingga Pihak PT. Bank Muamalat Indonesia cabang Palu 
hendaknya dapat mempertahankan pelayanan terutama dari 
segi keandalan, serta kelima  dimensi  pelayanan  yang  lain  
yang  terbukti  signifikan  berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah.
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 Pihak manajemen Bank sebaiknya lebih 
menekankan dan memberikan perhatian pada dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness dan empathy. Pihak 
manajemen Bank perlu meningkatkan pelayanan pada variabel-
variabel  yang menurut penilaian nasabah belum sesuai dengan  




Kualitas Pelayanan Islami dan 
Kepuasan Nasabah Pada Bank 
Variabel X: 
Kualitas 
hasil penelitiannya menunjukkan bahwa dimensi kualitas 
pelayanan yang berpengaruh secara  positif  siginifikan  
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terhadap  kepuasan  nasabah  pada bank  syariah  adalah 
assurance, reliability, tangible dan emphaty.
74
 Berkaitan 
dengan dimensi kualitas pelayanan  yang  tidak  memiliki  
pengaruh  positif  secara  signifikan  terhadap  kepuasan  
nasabah  dalam  melakukan  simpanan  pada  bank  syariah  
adalah compliance dan responsiveness. Dengan tidak adanya 
pengaruh  yang signifikan dari  dimensi compliance  
(kepatuhan  terhadap  syariah)  terhadap  kepuasaan nasabah  
bank  syariah,  hal  ini  menunjukkan  bahwa  responden  atau  
nasabah berpendapat bahwa bank syariah tidak dapat 
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Ambardi Juniawan“Kualitas Pelayanan Islami dan Kepuasan Nasabah Pada Bank Umum Syariah Di Jakarta”, Jurnal Liquidity,Vol. 3, 
No.1,Jakarta, 2014. 
Jurnal diatas membahas variabel yang sama dengan penulis yaitu 
tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Yang membedakan 
penelitian sekarang dengan terdahulu adalah dimana penelitian terdahulu 
ada yang hanya memakai dimensi carter dan untuk metodenya atau 
menghitung hasil tidak menggunakan logika fuzzy. Penelitian ini 
menggunakan dimensi carter yang nanti akan dihitung menggunakan 
logika fuzzy. Walaupun penelitian diatas mempunyai variabel yang sama 
tetapi variabel tersebut mengkaji tentang kualitas pelayanan menggunakan 
dimensi CARTER sehingga bisa penulis jadikan referensi untuk penulisan 
skripsi ini.  
H. KerangkaPemikiran  





















Dari  penyusunan  kerangka  teoritis  diatas  dapat  dijelaskan  bahwa 
Kualitas  pelayanan BPRS memiliki  6  dimensi yaitu Compliance,  
Assurance,  Reliability, Tangibles,  Empathy,  dan  Responsiveness. Dalam 
fuzzy terdapat garis putus-putus dimana menjelaskan Fuzzy ini nantinya 
akan membantu responden memberi nilai yang lebih akurat, yaitu saat 
responden memberinilai baik, maka seberapa baik yang dimaksud 
responden, apakah baik yang mendekati ke sangat baik atau baik yang 
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